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A comunicac¢ao é um processo fundamental em uma
empresa que necessita manter claros os pontos que
orientam as atividades de seus funcionarios, como
cultura empresarial e metas a serem alcangadas por
todos. O lider informal, por meio do poder que lhe
é delegado pelos outros funciondrios, é ponto vital
na comunicagio organizacional, pois se trata de um
elo entre a direcao e os empregados. Pela jungao
de teorias modernas e consagradas da Administra-
¢ao Empresarial com as da area de Comunicagao,
tem-se como objetivo, neste trabalho, mostrar que
o lider informal deve ser considerado pelos gesto-
res empresariais um aliado na busca por alcangar as
metas estabelecidas e um portador das opinides do
grupo que ele representa.
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'I Introducéo

A alta segmentacao das fungoes numa empresa
cria “ilhas” nas quais os funciondrios passam a ter
contato apenas com os individuos que realizam a
mesma atividade que ele, o que restringe sua visao
do universo empresarial. A comunicagao interna é a
ferramenta mais eficaz para unir o grupo, visando
a0 sucesso institucional, seja por meio da propaga-
¢do da cultura e identidade empresarial, ou mesmo
para diminuir os conflitos entre os elementos com-
ponentes da organizacao.

O lider informal, nomeado pelos demais fun-
ciondrios, é um forte instrumento na transmissao
das informacgoes dire¢ao/empregados, e vice-versa,
pois ele capta a mensagem e a retransmite de forma
que o conteddo se torne mais acessivel ao grupo ao
qual se dirige. Esse papel mediador é de fundamen-
tal importancia para evitar os conflitos e criar um
clima organizacional favoravel.

Cada vez mais as empresas buscam a cria¢ao de
um ambiente de trabalho sauddvel, do qual o fun-
ciondrio se sinta parte integrante, e almejando seu
crescimento. Essa busca por proporcionar boa qua-
lidade de vida profissional pode ser imensamente
facilitada por intermédio do contato com o lider
informal, que representa os anseios e expectativas
de sua classe, podendo ser visto como um aliado
pela alta diregao.

O estudo de tal lider no ambiente organizacional
é de suma importancia para a otimizag¢ao de proces-
sos, facilitados pela fluidez e clareza na comunicacao
interpessoal e diminuicao do retrabalho.

Neste ensaio, propomos-nos analisar a atuagao
do lider informal na comunicacao nao-oficial e a
abordar sua importancia na diminui¢ao dos ruidos
na comunicagao interna, a fim de colaborar para que
as empresas obtenham mais facilmente o empenho
de seus colaboradores e que garanta a concretiza¢ao
de seus objetivos.

Q Individuo e sociedade

Em Leviata, Hobbes (1988) defende que
os homens sio movidos pelos mesmos desejos,
mas as coisas que os satisfazem sdo insuficientes
para todos. Assim, a competi¢do é inevitdvel, no
entanto, deve manter-se dentro de normas que
visam a harmonia entre as pessoas. Um fator deci-
sivo na composicao de um ponto de equilibrio

é o lider do grupo, aquele que serve de exemplo
aos demais. Bergamini (1982, p. 85), ao abordar o
tema, comenta que “[...] € buscando atender a um
movimento natural que os individuos, ao procu-
rarem fazer parte de um grupo, estdo imbuidos
daquele espirito norteado pelo ‘estar junto’, ao
mesmo tempo em que quer ser conhecido e adqui-
rir uma identidade.”

A aceitagao social “[...] é a adogao de um novo
traco cultural através da imitacdo ou comporta-
mento copiado” (MARCONI; PRESOTTO, 2005,
p. 44), ou seja, os comportamentos ditados pelo
conjunto (representado na figura de uma pessoa
que se destaca em relagdo aos outros) sio vistos
como base para a acao de cada integrante. Sobre a
insercao do individuo na coletividade, Weber (apud
MARTINO, 2001, p. 32) afirma que

Ja ndo sao mais os lacos de sangue ou valores
da tradicao que determinarao a inser¢ao do
individuo na coletividade, mas trata-se agora
de um problema que cada individuo tem
diante de si, e que ndo pode ser resolvido sem
levar em consideracao a vontade racional de
se inserir na coletividade.

Assim, o individuo passa a forjar sua ima-
gem, tomando por base caracteristicas do grupo,
tornando-se aceitdvel e, posteriormente, parte
integrante do coletivo. Segundo Habermas (1984),
apenas temos consciéncia de nés mesmos (esfera
privada) quando possuimos em mente a idéia do
outro (esfera publica), que nos serve de espelho para
as conseqiiéncias de nossas atitudes.

De acordo com Marconi e Presotto (2005, p. 7),
“Ele (individuo) incorpora, através do processo de
endoculturagio, caracteristicas proprias do grupo
em que vive. [..] Isso lhe confere um tipo de
personalidade que vai determinar [...] o seu compor-
tamento.” Tal processo ocorre para que haja melhor
adaptacao aos valores do grupo, criando certa uni-
formidade de acdo que caracterizard o conjunto.
Aqueles que fogem as caracteristicas do grupo serao
afastados, o que reforca sua identidade e une, ainda
mais, os membros componentes. Dai a importancia
de rituais e crengas que mantém o distanciamento
de um grupo em relacao a outro, tornando-os tinicos
e especiais para si mesmos, e criam certa “selecao”
de membros. Apenas aqueles que se adaptam aos
preceitos do conjunto podem fazer parte desse.

O individuo, por estar inserido na sociedade,
conhece suas normas e adota o comportamento
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configurado pelo contexto, além de também
influencid-lo - o comportamento do grupo tem sua
origem no comportamento individual, e vice-versa.

Assim, a personalidade de um grupo nio é
homogénea, ndo hd uma uniformidade psicologica;
apesar de possuir atitudes e pensamentos que o
caracterizam, é formada por vdrias personalidades
individuais.

A complexidade da comunicagdo em um grupo
e a importancia do reconhecimento do elemento
influenciador dos demais advém de tal fato, ocor-
rendo o mesmo na realidade de uma empresa, em
que um funciondrio é eleito informalmente pelos
outros para representar os interesses do grupo junto
aos superiores hierarquicos. E escolhido e passa a
ser “obedecido” por seus iguais, “[...] nosso papel |...]
determina, em grande parte, a disposi¢ao de outras
pessoas para aceitar nossos esfor¢os na procura da
influéncia” (LEAVITT, 1972, p. 134).

Mayo (apud MOTTA, 2001) possui uma obra
de andlise sobre a importincia das “minorias”,
grupos informais, que surgem no ambiente empre-
sarial. Numa organizacido formal como a empresa
- orientada por normas e hierarquicamente bem
definida -, emerge, em paralelo, uma informal,
baseada principalmente nas relacoes entre pessoas,
e que exerce forte influéncia sobre seus participan-
tes, que é ainda maior da parte do lider informal
em relacao aos demais componentes do grupo,
em razdo de este possuir mais experiéncia e facili-
dade para se comunicar, além de tempo de servico
naquele ramo ou empresa.

Um individuo, por exemplo, que teve uma boa
infincia, e suas opinides respeitadas no ambiente
familiar, além de ter sido sempre tratado com
consideracdo e respeito, tem mais seguranca e
desenvoltura para expor seu ponto de vista e lutar
por melhores condi¢des de vida, incluindo sua
parte profissional, do que alguém que nao teve essa
mesma oportunidade quando crianga.

Nesse cendrio, existe a necessidade psiquica da
eleicio de um lider pelo grupo, que acredita que
as pessoas possuidoras de alto grau de autoridade
possam ajudar, em acoes efetivas, aquelas que a
possuem em menor grau, ou mesmo influenciar
as atitudes das que também possuem autoridade,
advinda do cargo que ocupam e legitimada pela
instituicao. E a “fragilidade” de cada individuo que
o faz eleger/aceitar a lideranga que surge no seio do
grupo para representda-lo e “protegé-lo”.

A Teoria das Relacbes Humanas, ou Escola de
Relagoes Humanas, ganhou forga a partir de 1929.
Nela, o funciondrio nao é mais simples elemento

gerador de ascensao econdmica da empresa, mas
um individuo que possui relacoes sociais até no
ambiente de trabalho, que influenciam suas atitu-
des e merecem relevancia.

A marca distintiva da Escola das Relacoes
Humanas, em sua forma pura, é a idéia de
que, em vez de suprimir os grupos informais,
os administradores devem aprender a utiliza-
los. A teoria aconselha que os executivos
aprendam o funcionamento desses grupos de
forma a obter sua cooperacao. A lideran¢a nao
oficial é objeto de atencgao especial, ja que sua
atitude negativa com relacdo a empresa age
sobre o grupo criando uma situacao de insa-
tisfagdo ou hostilidade mais generalizada. A
cooptacdo dos lideres é, dessa forma, pritica
normal das organizacoes burocriticas, em
seu esforco de evitar a todo custo o conflito.
(MOTTA, 2001, p. 79).

3 Comunicacao no grupo

Por meio da comunicagao interna, é possi-
vel motivar os clientes internos e otimizar sua
producao. “A comunicacao é qualquer meio pelo
qual um pensamento é transmitido de pessoa a
pessoa. [...] Um dos objetivos da boa comunica-
¢ao é fazer com que todos fiquem cientes do que a
organizacgao deseja alcancar” (CHAPPELL; READ,
1973, p. 1). Neste estudo, a comunicagdo interna
pode ser definida como processo de via dupla de
transmissdo de informag¢oes numa empresa, insti-
tuicao ou entidade por meio de canais eficientes e
com o minimo de ruido, objetivando gerar/man-
ter relacionamento transparente e harmonioso
entre a direcdo, a geréncia e os diversos publicos
internos da organizacao e entre os componentes
de cada grupo. Tal comunicagdo é imprescindivel
para reunir os empregados numa mesma busca de
interesses, gerando uma cultura empresarial con-
gregadora e mantendo todos informados sobre a
vida da organizagao.

Por intermédio do contato com os preceitos
que guiam as a¢Oes da empresa e a interiorizagao/
identificacao com eles, o cliente interno passa a con-
duzir suas atitudes de forma condizente com as da
instituicao, inserindo-se na cultura organizacional.
Para isso, é preciso que as normas de cada grupo
informal estejam em sintonia com as da empresa,
para que possam ser absorvidas pelos conjuntos e
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passem a fazer parte das atitudes cotidianas de cada
funciondrio.

A presenca do lider vai diminuir os possi-
veis conflitos e suavizar essa absor¢ao, integrando
as normas institucionais as do proprio grupo.
Lazarsfeld criou o “[...] modelo do ‘two-step flow of
communication’, que entende a comunicagao como
um processo que se d4, num fluxo, em dois niveis:
dos meios aos lideres e dos lideres as demais pes-
soas” (ARAUJO, 2001, p. 128).

Em compara¢ao, no caso empresarial, o pro-
cesso de comunicacao seria, basicamente, dos
gerentes e superiores hierdrquicos aos lideres infor-
mais e dos lideres aos outros empregados, mas
também haveria possibilidade do processo inverso:
dos lideres informais, que representam o restante do
grupo, aos superiores.

A comunica¢do interna nas empresas flui de
duas maneiras: uma formal e outra, informal.

Do ponto de vista de rede, os profissionais
estao mais preocupados com a chamada
rede formal, oficial, constituida pelos canais
descendentes, de cima para baixo. A rede
informal, ou por falta de conhecimento em
torno de seu potencial, ou porque nao se apre-
senta de maneira tao visivel quanto a outra,
fica sempre relegada a segundo plano. [...] A
rede informal é um amdalgama de interesses,
expectativas, frustragdes, alegrias, esponta-
neidade, descontracio da comunidade. Por
ela, vazam os sentimentos mais genuinos
do publico interno. E preciso muito cuidado
e compreensdao para com a rede informal
(TORQUATO, 2007!, on line).

Assim como toda forma de comunicac¢ao, a
melhor rede é aquela que alcanca a interagao e a
integracao entre pessoas que se sentem estimuladas
a participar e contribuir com as demais, minimi-
zando conflitos e transmitindo contetddo.

Segundo Joao Curvello, em 1998, o jornal
Correio Braziliense publicou uma matéria com
dados obtidos por estudos realizados, durante dois
anos, com recursos do Departamento de Trabalho
do governo dos Estados Unidos, sobre a eficdcia
da comunica¢do informal na capacitacio de pes-
soal. Sete empresas participaram dessa pesquisa e
descobriu-se que 70% do aprendizado organizacio-
nal vém da comunicacao informal, em locais como
patios e lanchonetes.

A Visteon Automotive Systems, fabricante
de pecas Ford, uma das empresas participantes

do estudo, enviava os empregados, uma ou duas
vezes por ano, para treinamentos formais. Diante
dos resultados da pesquisa, passaram a enviar gru-
pos de funcionarios, em vez de s6 uma pessoa. O
motivo é dado por Larry Stewart, diretor de RH da
Visteon: “eles se ajudam e usam melhor a informa-
¢do quando voltam a empresa”.

A maioria das maneiras pelas quais nos
comunicamos requer alguma agido. Assim,
comunicamos por escrito, oralmente e
fazendo gestos. Mas também nos comunica-
mos por meios passivos, embora nem sempre
com muita eficiéncia. Podemos comunicar
Nnossos pensamentos, intengdes ou pontos de
vista ndo fazendo nada, ficando calados ou
fazendo e dizendo um tanto e nada mais que
isso (CHAPPELL; READ, 1973, p. 7).

E, mesmo que a participa¢ao individual nao
seja possivel, em decorréncia dos mais diversos
fatores, é importante que cada funciondrio se sinta
representado e valorizado. Cabe ao gestor incentivar
a participagao ativa e consciente de cada integrante
do grupo, mesmo que por meio da figura do lider
informal, e também a posterior assimilacio e
entendimento por parte dos superiores, fazendo a
comunicacdo fluir com o minimo de ruido possivel,
baseada na confianca de que ambas as partes dese-
jem o melhor para a empresa.

Mayo (apud MOTTA, 2001) afirma que

[...] a autoridade formal deve dar lugar a téc-
nicas de persuasao. [...] Esta persuasao se da,
dessa forma, via um sistema de comunicacoes
eficiente desenvolvido pela administracao,
e que atinge os grupos informais e sua cola-
boragdo. Assim, garantir-se-a, através de um
processo de consultas e pseudoparticipacao, o
envolvimento da organizacao informal com
objetivos da organizagdo formal (MOTTA,
2001, p. 77).

Nao cremos que a “pseudoparticipacao” sejaum
modo eficiente de alcancar engajamento dos fun-
ciondrios, pois eles também vao querer ser ouvidos
e comecarao a ficar insatisfeitos, e considerando-se
até excluidos, se a sua participa¢ao nas tomadas de
decisao nao for efetiva. E, visto que os funciondrios
se organizam em pequenos grupos informais na
propria empresa e chegam a eleger um lider que os
representard, nio se pode desprezar sua capacidade
de uniado para alcangar um objetivo.
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Em sua pesquisa sobre as conseqiiéncias da
lideranc¢a informal no processo de decisio e se essa
poderia beneficiar a lideranc¢a formal, a pesquisa-
dora Maria de Fatima da Silva Soares tomou como
objeto de estudo o Centro de Ciéncias Agrarias da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB/CCA -
Campus II - Areia/PB).

Pela aplicagdo aleatoria de 178 questiona-
rios entre 320 pessoas, sendo 252 funciondrios e
68 professores, foi observado que 55% dos entre-
vistados acreditavam que, quando utilizada
adequadamente, a lideranca informal auxilia a
formal no processo decisorio. Ou seja, reconhecem
a for¢a da lideranca informal na organizagao, que
vem a ser confirmada quando 65% concordam que
a lideranga formal deve agir de maneira conjunta
com a informal.

Soares (2006, on line) conclui: “Investigar se a
lideranga informal age juntamente com a formal,
buscando atingir seus objetivos dentro do CCA se
faz necessario para que os dirigentes possam tomar
providéncias, e tentar convencer os lideres infor-
mais a buscarem atingir os mesmos objetivos da
lideranga formal”.

4 0 lider informal na empresa

O lider informal ndo deve ser visto como uma
ameaga aos preceitos burocraticos da empresa ou
mesmo as liderancas institucionalizadas, mas como
um elemento mediador das tensdes empresa/grupos
informais, que almeja, assim como todos os que
compdem a instituicao, que essa prospere e alcance
0 sucesso esperado.

Numa organizagao, ele pode destacar-se por
meio de um cargo, que lhe atribui um status social
diferenciado, ou de maneira nao-formal, por exem-
plo, o empregado mais antigo, escolhido por sua
longa experiéncia naquele ambiente.

A alta credibilidade em suas opinides e decisGes
é garantida pela confian¢a e admiragao, pelo cons-
tante contato direto com seus pares na empresa, pelo
entendimento e participa¢ao na rotina de ativida-
des daquele grupo, pelo envolvimento psicolégico
com os demais funciondrios e até por lacos afeti-
vos, como a amizade e companheirismo. O grupo
enxerga o lider informal como um deles, possuidor
das mesmas funcoes e privagoes, e que, desse modo,
nao fard nada para prejudicar sua classe, e sim o
possivel para beneficiar a todos que estao naquela
mesma situacao.

Por isso, a identificagao da figura do lider infor-
mal pelo gerente é de fundamental importancia
para o sucesso da comunicacio empresarial, pois
esse servird de canal para intercimbio de informa-
¢coes internas com os funciondrios, um mediador
que ird propagar a cultura da empresa e gerar identi-
ficacao dos outros com ela.

A cultura representa valores, ritos, mitos e
modelos de comportamento que visam a
orientacao e o controle dos comportamen-
tos individuais das pessoas, fornecendo um
sentido comum voltado para a convergéncia
de objetivos na organizagao (MOTTA, 2001,
p. 40).

Nao se pode negar a importancia da satisfagao
individual no processo que culminard com o éxito
dos objetivos grupais. O bom administrador conse-
gue assimilar e integrar as opinides do conjunto no
processo de decisao, sempre que essas forem coeren-
tes e aplicaveis.

Os funciondrios de uma empresa podem
ajudar a superar uma crise ou aprofunda-
la. Tudo depende de como a alta geréncia
se comunica com eles. Muitas empresas se
esquecem de levar em conta o valor de seus
funcionadrios. [...] Em primeiro lugar, os fun-
ciondrios sao muito sensiveis. Desenvolvem
um forte sentimento de posse em relacao a
empresa e, portanto, sentem que podem ser
particularmente criticos em relacao a todas
as decisoes tomadas. [...] Em segundo lugar,
os funciondrios véem tudo pelo angulo pes-
soal. Preocupam-se em garantir o emprego.
Preocupam-se com o moral e com o trabalho
em equipe (CAPONIGRO, 2008, on line).

O lider informal fard com que “seu” grupo
alcance os objetivos que devem ser atingidos.
Com o sucesso de cada grupo “particular”, sera
possivel alcancar o sucesso do todo, de forma
geral. E a empresa, no final das contas, é quem
ganha com isso.

Uma vez atingidos tais objetivos, a satisfacao
dos membros do grupo passa a ser algo facil-
mente constativel. Considera-se, portanto,
ainda como de sua responsabilidade (do
lider) o fato de garantir o moral dos membros
que se acham sob sua dire¢ao. Finalmente,
esse moral grupal deve também retratar a
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satisfacao de cada membro em particular, o
que implica uma sensibilidade especial em
dar a cada um a oportunidade de utilizar-se
de seus préprios recursos pessoais da forma
mais natural possivel. Dessa maneira, ele esta
sempre atento no sentido de favorecer o ajus-
tamento de cada pessoa dentro do contexto
grupal no qual se acha inserida (BERGAMINI,
1982, p. 97).

Como convive de forma préxima com cada
individuo, inclusive muitas vezes executando as
mesmas atividades que ele, o lider informal torna-
se mais sensivel a essas capacidades individuais e
estd mais atento as oportunidades que permitirao
a seu companheiro utilizi-las de forma bem-suce-
dida. Em contrapartida, as pessoas se sentem mais
confortdveis para expor suas opinides e aptidoes a
ele porque o véem como um igual, sem as barreiras
burocraticas da hierarquia, e acabam por desenvol-
ver seu potencial, ato que, possivelmente, receariam
perante o lider formal, em face da possibilidade de
insucesso e, posteriormente, de uma demiss3o.

5 Conclusao

“A comunicacao desenvolveu-se porque o ser
humano, vivendo em grupo, teve necessidade de
expressar idéias, sentimentos ou simplesmente
informar algo” (HOFF, GABRIELLI, 2004, p. 1).
Para que haja compreensao da mensagem que é
transmitida, é preciso que essa seja clara e utilize
itens que figurem no repertério em comum entre o
receptor e 0 emissor.

Nas empresas modernas, ha, cada vez mais,
alto grau de especificacao das atividades e os opera-
dores das fungdes passam a isolar-se em seus grupos
proximos, pessoas que realizam as mesmas ativi-
dades e possuem interesses e conhecimentos em
comum. Entdo, a identificacio com um elemento
que sintetiza a personalidade daquele grupo é uma
conseqiiéncia normal e até mesmo esperada. O lider
informal passa a representar um modelo de atitudes
e a ser um representante dos demais componentes
ante 0s outros grupos e os superiores hierarquicos.

Como a autoridade informal é atribuida pelos
proprios funciondrios, e a formal, delegada pela
hierarquia, a primeira é mais facilmente aceita
pelos empregados. Por isso, podem surgir temores
de insubordinagao e mesmo “boicote” aos processos
da instituicao.

Faz-se necessario o uso de uma comunicagio
aberta e embasada na confianca mutua para que
os dois lideres, o formal e o informal, encontrem
uma sintonia comum em que o informal seja uma
ferramenta, um aliado da direcao a frente dos fun-
ciondrios, transmitindo as mensagens, de forma
clara e de facil compreensao, a seus companheiros.
Por outro lado, que o lider formal leve em consi-
deragdo as opinides de quem vive a rotina daquela
funcao e conhece sua atividade na prética, podendo
auxiliar de maneira bastante coerente no processo
de decisao.

A comunicacao deve ser entendida como um
processo de mao dupla - um emite certa mensagem
e o outro tem o direito e a capacidade para exter-
nar os efeitos que tal mensagem provocou sobre si.
A direcdo da empresa deve estar sempre aberta ao
feedback dado por seus clientes internos, pois a satis-
facao destes estd intimamente ligada aos objetivos
gerais da instituicao.

Muitos dirigentes temem em abrir os canais
de comunicagdo com os empregados por
acharem que a medida viria, de alguma
forma, fragmentar o espirito de hierarquia.
[...] As gestdes modernas [..] estao ai para
comprovar a eficdcia dos processos que levam
em conta a efetiva participacao da comuni-
dade nos sistemas normativos de decisao]...]"
(TORQUATO, 2007, on line).

Antigos conceitos devem ser reformulados
e, com isso, criadas novas possibilidades de oti-
mizacao dos processos de decisdo, estudando as
situagoes-problema por diversos dngulos, inclusive
sob o ponto de vista daquele que estd em contato
mais direto com o produto/servico oferecido pela
empresa. Assim, as dificuldades se tornarao meios
para a evolugao e melhoria das técnicas empregadas
pela instituicao.

Cabe ao gestor, em conjunto com as lideran-
cas informais, identificar as caracteristicas do
publico-alvo interno para composi¢ao das men-
sagens e escolha do melhor canal para que essas
sejam propagadas e possibilitem a resposta. A
forma que uma empresa escolhe para comuni-
car-se com seus funciondrios e obter o retorno
esperado, pode nao funcionar tao bem para outra,
pois os perfis dos individuos variam, assim como
o histdrico de cada instituicao.

A empresa moderna precisa entender que a
comunicagio interna é mais do que um mural de
avisos ou mesmo um jornal empresarial, pois nela é

200 Cenérios da Comunicacdo, Sdo Paulo, v. 7, n. 2, p. 195-201, 2008.



que esta a chave para o fluxo de informacoes na ins-
tituicdo e propagacao de sua cultura, que norteara a
todos na busca pelos objetivos estabelecidos.

A organizag¢ao nao é composta apenas pela alta
direcao; portanto, todos devem ser ouvidos, se nao
cada um, pelo menos por intermédio do lider por
eles escolhido, ainda que de maneira informal e
quase inconsciente.

Os problemas, quando surgem, sao da empresa,
de toda ela; portanto as solucoes devem ser busca-
das e analisadas, independentemente de fatores
sociais, dentro da prépria empresa, em conjunto
com seus funcionarios - individuos componentes
da instituicao.

The role of informal leadership
in the inside communication

Communication is a main process in a company
that needs to keep clear the points that guide the
activities of its employees, as organizational cul-
ture and goals to be achieved by everyone. The
informal leader, due to the power that his work-
mates give him, is a very important point in the
organizational communication, because he is the
link between the direction and the employees.
Throughout the fusion of modern and notorious
Organizational Managing theories, with the ones
from Communications, this work has as the main
purpose to show that the informal leader should
be considered by the managers as an ally on the
search for goals and as a carrier of the opinions of
the group that he represents.

Key words: Business. Communication. Informal
leader. Group. Managing.

N ota

1 A citagdo foi retirada de um documento disponivel
apenas em formato eletronico, e todos os documen-
tos citados no trabalho com a mesma situagao indi-
cardo a data de acesso, sem paginacao.
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